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Executive Summary

Ipsos-Reid was commissioned by the Financial Consumer Agency of Canada to conduct telephone survey research among clients who call its consumer contact centre to get feedback from consumers about the service received from FCAC and obtain a better profile of FCAC’s clientele.
 Fieldwork for this research began January 26, 2006, and ended June 20, 2006. Initially, the survey was designed to replicate an earlier customer satisfaction survey conducted in 2003. 

As a result of significant concerns with respect to the development, composition and size of the sample, it is not possible to draw any statistically meaningful conclusions from this research. 

Résumé

L’Agence de la consommation en matière financière du Canada a demandé à la firme Ipsos‑Reid de mener un sondage par téléphone auprès des consommateurs ayant téléphoné à son Centre de communications avec les consommateurs, pour savoir ce qu’ils pensent du service fourni par l’ACFC et établir un meilleur profil de sa clientèle
. Pour effectuer cette recherche-sondage, le travail de terrain a été amorcé le 26 janvier 2006 et a pris fin le 20 juin 2006. L’idée initiale était de répéter le sondage mené en 2003 pour évaluer la satisfaction de la clientèle. 

Cependant, étant donné les préoccupations importantes suscitées par l’élaboration, la composition et la taille de l’échantillon, il est impossible de tirer des conclusions révélatrices sur le plan statistique de cette recherche‑sondage.  

Methodology

Research Context

Ipsos-Reid was commissioned by the Financial Consumer Agency of Canada to conduct telephone survey research among clients who call its consumer contact centre to get feedback from consumers about the service received from FCAC and obtain a better profile of FCAC’s clientele. Fieldwork for this research began January 26, 2006, and ended June 20, 2006. Initially, the survey was designed to replicate an earlier customer satisfaction survey conducted in 2003. 

As in the 2003 research, the targeted number of completes at the outset of the research was 600, a number large enough to afford an acceptable degree of statistical confidence overall and within key demographic subgroups. However, the sample required to complete 600 interviews never materialized. Out of a total sample of 490 possible respondents provided by FCAC, 292 interviews were completed. 

In addition to the smaller sample size, there are a number of peculiar features within the sample. The sample this year differs most significantly from the one gathered during the 2003 research with respect to geography. In particular, the proportion of Quebec respondents this year amounts to 62% of the sample as compared to 26% in 2003. Elsewhere, the sample among Ontario residents amounts to just 15% of the sample, where in 2003 it accounted for 31% of the sample. 

The reason the sample is different in these respects may be attributable to significant media coverage in Quebec during the early months of this research, mainly as a result of an article that appeared in Protégez-Vous, a consumer information publication based in Quebec. This coverage contributed to an overrepresentation of Quebec respondents in the sample.

As a result of the significant variations in both the size and composition of the sample, the results of the survey can not be interpreted as valid indicators or measures of the consumer satisfaction with FCAC’s consumer contact centre. 

Demographic Frequencies

The table below
 compares the distribution of FCAC clients interviewed with the distributions of members of the general public recently surveyed
 and of respondents to the 2003 FCAC consumer contact centre survey. 

	
	2006 FCAC Clients (n=292)
	General Public (2006)
	2003 FCAC Clients (n=601)

	Region
	
	
	

	British Columbia
	8%
	13%
	6%

	Alberta
	8%
	10%
	16%

	Saskatchewan/ Manitoba
	4%
	7%
	9%

	Ontario
	15%
	38%
	31%

	Quebec
	62%
	25%
	26%

	Atlantic Provinces
	3%
	8%
	11%

	Education
	
	
	

	<HS
	9%
	12%
	11%

	HS
	18%
	21%
	24%

	Post sec
	36%
	34%
	29%

	University
	37%
	32%
	34%

	Income
	
	
	

	<$20,000
	13%
	12%
	11%

	$20,000-$39,999
	21%
	19%
	25%

	$40,000-$59,999
	20%
	18%
	19%

	$60,000-$79,999
	16%
	13%
	13%

	$80,000-$99,999
	9%
	10%
	8%

	$100,000 or more
	8%
	13%
	10%

	Don’t know/ refused
	13%
	15%
	13%

	 Age
	
	
	

	18 to 24
	1%
	10%
	4%

	25 to 34
	12%
	19%
	20%

	35 to 44
	21%
	18%
	24%

	45 to 54
	21%
	21%
	27%

	55 to 64
	24%
	16%
	14%

	65+
	20%
	15%
	10%


Call Dispositions 

The call dispositions for this survey are as follows: 

	
	Number
	Percent of contacts

	Total Completes

	292
	59.6

	Refusal Part Way Through 
	23
	4.7

	Do Not Call - Refusal   
	3
	0.6

	Household Refusal      
	106
	21.6

	Total Refusals       
	132
	26.9

	Wrong name/Wrong Number 
	10
	2

	Language Barrier
	4
	0.8

	Illness/incapable/deaf 
	4
	0.8

	Eligible Respondent Not Available
	1
	0.2

	Answering Machine    
	14
	2.9

	No answer 
	5
	1

	Cell Phone         
	1
	0.2

	Disconnected number /not-in-service   
	10
	2.0

	Business Number                 
	12
	2.4

	Faxmodem number                
	3
	0.6

	Unassigned number 
	2
	0.4

	Total Sample Dialed     
	490
	


The following compares the profile of respondents geographically, based on the sample provided and the completed interviews that resulted. 

	
	Sample Records Provided
	% of Sample
	Completed Interviews
	% of Completed Interviews

	British Columbia
	33
	7%
	22
	8%

	Alberta
	39
	8%
	22
	8%

	Saskatchewan
	8
	2%
	6
	2%

	Manitoba
	19
	4%
	7
	2%

	Ontario
	96
	20%
	44
	15%

	Quebec
	275
	56%
	181
	62%

	New Brunswick
	9
	2%
	4
	1%

	Nova Scotia
	6
	1%
	3
	1%

	P.E.I.
	1
	0%
	1
	0%

	Newfoundland
	4
	1%
	2
	1%

	Total Sample
	490
	
	292
	


Margins of Error

The table below outlines margins of error for key demographic subgroups. Where the sample is not large enough for statistical evaluation, no margin of error is provided. 

	
	Completed Interviews
	Margins of Error

	Total Sample
	292
	±5.7

	Region
	
	

	West (Manitoba, Saskatchewan, Alberta, British Columbia)
	57
	±13.0

	British Columbia
	22
	--

	Alberta
	22
	--

	Saskatchewan
	6
	--

	Manitoba
	7
	--

	Ontario
	44
	±14.8

	Quebec
	181
	±7.3

	Atlantic Canada (New Brunswick, Nova Scotia, P.E.I., Newfoundland)
	10
	--

	New Brunswick
	4
	--

	Nova Scotia
	3
	--

	P.E.I.
	1
	--

	Newfoundland
	2
	--

	Education
	
	

	<HS
	26
	--

	HS
	53
	±13.5

	Post sec
	106
	±9.5

	University
	107
	±9.5

	Income
	
	

	<$30K
	65
	±12.2

	$30K-<$60K
	92
	±10.2

	$60K +
	96
	±10.0


Conclusions

As a result of significant concerns with respect to the development, composition and size of the sample, it is not possible to draw any statistically meaningful conclusions from this research. 

Appendix A: Questionnaire

Hello, my name is … calling from Ipsos-Reid. We are conducting a survey on behalf of the Financial Consumer Agency of Canada, or FCAC. Am I speaking to <insert name from sample file>? 

(IF YES, CONTINUE; IF NO ASK FOR INDIVIDUAL, IF UNAVAILABLE SCHEDULE INTERVIEW; IF AVAILABLE REPEAT INTRODUCTION)

As you may know, FCAC is a body of the Government of Canada. You may recall that you recently agreed to be contacted concerning the service you have received from the Agency. Please be assured that all of your responses will be kept completely confidential. May I begin? [IF ASKED ABOUT LENGTH: “The survey takes between 10 and 15 minutes”]

Bonjour, ici ..., d’Ipsos-Reid. Nous menons présentement un sondage pour le compte de l’Agence de la consommation en matière financière du Canada, aussi appelée ACFC. Je m'adresse à <insert name from sample file>?

(SI OUI, CONTINUER, SI NON DEMANDER DE PARLER À L'INDIVIDU, S'IL N'EST PAS DISPONIBLE FIXER UN TEMPS POUR EFFECTUER L'ENTRETIEN, S'IL EST DISPONIBLE RÉPÉTER L'INTRODUCTION )

Comme vous le savez tout probablement, ACFC est un organisme du gouvernement du Canada. Vous vous souvenez peut-être d’avoir récemment accepté qu’on communique avec vous au sujet du service que vous avez reçu de l’Agence. Je tiens à vous assurer que toutes vos réponses seront tenues entièrement confidentielles. Êtes-vous prêt à commencer? [SI ON VOUS LE DEMANDE : « Cela devrait prendre environ 10 a 15 minutes »]

1. How did you learn about FCAC consumer contact centre? (OPEN; DO NOT READ LIST)

1. Comment avez-vous entendu parler du Centre de communications avec les consommateurs de l’ACFC? (QUESTION OUVERTE; NE PAS LIRE LA LISTE.)

Blue pages/ Phone book

Pages bleues/ Annuaire téléphonique

Consumer Protection Agency

Organisme de protection des consommateurs

Financial Institution

Institution financière

FCAC Website

Site Web de l’ACFC

Media 

Médias 

1 800 O Canada

1 800 O Canada

Friend

Ami

Other (Specify)

Autre (Préciser)

2. What was the purpose of your most recent contact with FCAC consumer contact centre? (READ LIST)

2. Quel était le but de votre contact le plus récent avec le Centre de communications avec les consommateurs de l’ACFC? (LIRE LA LISTE)

To get information

Obtenir des renseignements

To register a complaint

Déposer une plainte

Other (DO NOT READ)

Autre (NE PAS LIRE)

DK/NR

NSP/NRP

3. How satisfied were you with each of the following during your most recent contact with FCAC consumer contact centre? Please respond using a 7-point scale, where 1 is extremely dissatisfied 7 is extremely satisfied, and the mid-point 4 is neither satisfied nor dissatisfied. The first/ next one is… (RANDOMIZE) 

3. Dans quelle mesure avez-vous été satisfait de chacun des aspects suivants lors de votre contact le plus récent avec le Centre de communications avec les consommateurs de l’ACFC? Veuillez répondre en utilisant une échelle de sept points, où 1 signifie extrêmement insatisfait, 7, extrêmement satisfait et 4, le point milieu, ni satisfait ni insatisfait. Le premier aspect/L’aspect suivant est… (AU HASARD) 

Service in language of choice

Le service dans la langue de votre choix

Amount of time you had to wait on the line before your call was answered by an agent

Le temps d’attente au téléphone avant qu’un agent réponde à votre appel

The amount of time it took to address the purpose of your call, once you got through an agent

Le temps nécessaire pour répondre à votre demande, après qu’un agent vous ait répondu.

The professionalism of the operator

Le professionnalisme de l’agent

The knowledge of the operator in assisting with your particular question/complaint

Les connaissances de l’agent pour vous aider avec votre question/problème. 

The accuracy of the information you received

L’exactitude des renseignements que vous avez reçus

The accessibility of the service

L’accessibilité au service

The quality of service delivery

La qualité de la prestation du service

The overall outcome of contact   

Le résultat global du contact   

[IF Q3_3 = 1, 2 OR 3, CONTINUE; ELSE SKIP TO Q5]

4. In your opinion, was the amount of time it took to address the purpose of your call once you got through an agent too long or too short?

4. À votre avis, le temps nécessaire pour répondre à votre demande après qu’un agent vous ait répondu a-t-il été trop long ou trop court?

Too long

Trop long

Too short

Trop court

DK/NS

NSP/NI

5. Did you experience any of the following problems when contacting the centre? (READ AND RANDOMIZE LIST; CHECK ALL THAT APPLY)

5. Avez-vous éprouvé l’un des problèmes suivants lorsque vous avez communiqué avec le centre? (LIRE LA LISTE AU HASARD; COCHER TOUT CE QUI S’APPLIQUE)

Repeatedly transferred (“bounced”) from one operator to another

Nombreux transferts d’un agent à un autre

Busy signal

Ligne occupée

No answer

Pas de réponse

Unable to leave a voicemail

Impossibilité de laisser un message dans la boîte vocale

Left a voicemail but nobody called back

Vous avez laissé un message vocal mais personne ne vous a rappelé

Left a voicemail and someone called back more than one business day later

Vous avez laissé un message vocal et quelqu’un a rappelé après plus d’un jour ouvrable

None of the above [DO NOT READ]
Aucune de ces réponses [NE PAS LIRE]

DK/NR
NSP/NRP

6. Please indicate the extent to which you agree or disagree with each of the following statements, using a 7-point scale where 1 means strongly disagree, 7 means strongly agree, and the mid-point 4 means neither agree nor disagree…. [RANDOMIZE] [IF NECESSARY, PROMPT: “Again, using a 7-point scale where 1 means strongly disagree, 7 means strongly agree, and the mid-point 4 means neither agree nor disagree, to what extent do you agree or disagree that…”]

6. Veuillez me dire dans quelle mesure vous êtes d’accord ou en désaccord avec chacun des énoncés suivants. Pour ce faire, veuillez utiliser une échelle de 7 points, où 1 signifie tout à fait en désaccord, 7, tout à fait d’accord, et 4, le point milieu, ni d’accord ni en désaccord. 

I felt comfortable calling FCAC call centre to discuss my personal financial matter

J’étais à l’aise d’appeler au centre de communications de l’ACFC pour parler de ma situation financière personnelle

The consumer contact centre was responsive to my needs

Le centre de communications a été à l’écoute de mes besoins

The staff went the extra mile to make sure I got what I needed

Le personnel a fait un effort supplémentaire pour s’assurer que j’avais obtenu ce dont j’avais besoin

The staff was knowledgeable and competent

Le personnel était bien renseigné et compétent

When I needed this service, I knew where to find it

Quand j’ai eu besoin de ce service, je savais où le trouver

I had an easy time finding out how to contact FCAC [IF Q6_6= 1, 2 OR 3, ASK Q7 IMMEDIATELY THEN RETURN TO LOOP]

Il m’a été facile de trouver comment communiquer avec l’ACFC 

I was able to get through to an agent without difficulty [IF Q6_7= 1, 2 OR 3, ASK Q8 IMMEDIATELY THEN RETURN TO LOOP]

Je n’ai pas eu de difficultés à joindre un agent

[SEE INSTRUCTION @ Q6_6]

7. Why did you not have an easy time finding out how to contact FCAC? (OPEN, ACCEPT ONE RESPONSE; DO NOT READ LIST)

7. Pourquoi dites-vous que ça n’a pas été facile de trouver comment communiquer avec l’ACFC ? (QUESTION OUVERTE, ACCEPTER UNE SEULE RÉPONSE; NE PAS LIRE LA LISTE)

No advertising

Absence de publicité

Did not know they existed

Ignorait son existence

Info where to go unclear, referrals incorrect

L’information pour savoir où aller n’était pas claire, références erronées

Other (Specify)

Autre (Préciser)

DK/NS

NSP/NI

[SEE INSTRUCTION @ Q6_7]

8. Why did you have difficulty getting through to an agent? (OPEN, ACCEPT ONE RESPONSE)

8. Pourquoi avez-vous eu de la difficulté à joindre un agent? (QUESTION OUVERTE, ACCEPTER UNE SEULE RÉPONSE)

9. As a result of calling FCAC did you get the information that you needed? 

9. En appelant l’ACFC, avez-vous obtenu l’information dont vous aviez besoin? 

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

[IF Q9= NO, CONTINUE; ELSE SKIP TO Q11]

10. In your view, why didn’t you get the information that you needed? (OPEN; DO NOT READ LIST)

10. À votre avis, pourquoi n’avez-vous pas obtenu l’information dont vous aviez besoin? (QUESTION OUVERTE; NE PAS LIRE LA LISTE.)

Problem not resolved

Problème non résolu

Inadequate information

Information inappropriée

Inaccurate information

Information inexacte

Other (Specify)

Autre (Préciser)

DK/NS

NSP/NI

11. Was FCAC the right place to address your needs?

11. Est-ce que l’ACFC était le bon endroit pour répondre à vos besoins?

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

[IF Q11= NO, CONTINUE; ELSE SKIP TO Q14]

12. Were you given a referral to another organization when you contacted the consumer contact centre?

12. Est-ce qu’on vous a suggéré de communiquer avec un autre organisme quand vous avez appelé au centre de communications?

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

IF Q12= YES, CONTINUE; ELSE SKIP TO Q14] 

13. Was this the right referral in the end?

13. Vous a-t-on dirigé vers le bon organisme?

Yes

Oui

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

14. Would you recommend calling FCAC to someone else who had a question/complaint about the federally regulated financial services industry? (If asked: The federally regulated financial services industry is composed of the financial institutions that are regulated at the federal level. They include all banks and federally incorporated or registered insurance, trust and loan companies and co-operative credit associations.)
14. Recommanderiez-vous à quelqu’un de communiquer avec l’ACFC s’il avait une question ou plainte à formuler contre le secteur des services financiers assujetti à la réglementation fédérale? (Si on le demande: Le secteur des services financiers assujetti à la réglementation fédérale comprend les institutions financières qui sont réglementées au niveau fédéral. Elles incluent toutes les banques, ainsi que les sociétés d'assurance, les sociétés de fiducie et de prêt et les associations coopératives de crédit qui sont constituées ou enregistrées sous le régime de la loi fédérale.)

Yes

Oui

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

15. What was the most positive aspect about your interaction with FCAC? (OPEN; ACCEPT ONE RESPONSE;DO NOT READ LIST)

15. Quel a été l’aspect le plus positif de votre démarche auprès de l’ACFC?  (QUESTION OUVERTE; ACCEPTER UNE SEULE RÉPONSE; NE PAS LIRE LA LISTE)

Fast operator

Rapidité de l’agent

Obtained needed information

Obtention de l’information requise

Obtained detailed information

Obtention d’information détaillée

Sympathetic operator

Agent sympathique

Learning of the existence of FCAC

Découvrir l’existence de l’ACFC

Nothing positive

Rien de positif

Other (Specify) 

Autre (Préciser) 

DK/NS

NSP/NI

16. What was the least positive aspect about your interaction with FCAC? (OPEN; ACCEPT ONE RESPONSE; DO NOT READ LIST)

16. Quel a été l’aspect le moins positif de votre démarche auprès de l’ACFC?  (QUESTION OUVERTE; ACCEPTER UNE SEULE RÉPONSE; NE PAS LIRE LA LISTE)

Staff unhelpful

Personnel peu coopératif

Problem not resolved

Problème non résolu

Inadequate information

Information inappropriée

Inaccurate information

Information inexacte

Finding them

Arriver à trouver l’agence

Nothing negative

Rien de négatif

Other (Specify) 

Autre (Préciser) 

DK/NS

NSP/NI

17. What would you suggest to improve FCAC consumer contact centre to make it more helpful in the future? (OPEN; ACCEPT THREE RESPONSES)

17. Qu’auriez-vous à suggérer pour améliorer le centre de communications de l’ACFC afin de le rendre plus utile à l’avenir? (QUESTION OUVERTE; ACCEPTER TROIS RÉPONSES)

18. Did FCAC offer to send you a publication that supported the information requested? 

18. Est-ce que l’ACFC a offert de vous envoyer un document qui viendrait appuyer l’information obtenue? 

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

19. Did FCAC consumer contact centre refer you to FCAC’s website?

19. Est-ce que le centre de communications de l’ACFC vous a suggéré de consulter le site Web de l’ACFC?

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

20. Have you ever visited FCAC’s website?

20. Avez-vous déjà visité le site Web de l’ACFC?

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

[IF Q20= YES, CONTINUE; ELSE SKIP TO Q25]

21. Did you have an easy time navigating on FCAC’s website?

21. Avez-vous trouvé facile de naviguer sur le site Web de l’ACFC?

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

[IF Q21= NO, CONTINUE; ELSE SKIP TO Q23]

22. What would you suggest to improve FCAC’s website? (OPEN, DO NOT READ)

22. Qu’auriez-vous à suggérer pour améliorer le site Web de l’ACFC? (QUESTION OUVERTE; NE PAS LIRE)

Nothing to improve 

Rien à améliorer 

Advertising/ promote awareness of the site

Publicité/faire connaître l’existence du site

Accurate information

Exactitude des renseignements 

Facilitate negotiation

Faciliter les négociations

Other (specify) 

Autre (préciser) 

DK/NS

NSP/NI

23. Was the information provided on FCAC’s website pertinent and relevant?

23. Les renseignements donnés sur le site Web de l’ACFC sont-ils pertinents? 

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

[IF Q23= NO, CONTINUE; ELSE SKIP TO Q25]

24. Can you tell us why you did not find the information on the website pertinent and relevant? (OPEN; ACCEPT ALL RESPONSES)

24. Pourquoi avez-vous trouvé que les renseignements donnés sur le site Web de l’ACFC n’étaient pas pertinents? (QUESTION OUVERTE; ACCEPTER TOUTES LES RÉPONSES)

25. Where do you usually go to get information about financial matters? (OPEN, DO NOT READ; ACCEPT ALL RESPONSES)

25. Habituellement, où vous adressez-vous pour obtenir des renseignements sur les questions financières? (QUESTION OUVERTE; NE PAS LIRE; ACCEPTER TOUTES LES RÉPONSES)

Employees at a financial institution

Employés d’une institution financière

Internet

Internet

Financial planner

Planificateur financier 

Family member/ friends

Membres de la famille/amis

Media 

Médias 

Government of Canada

Gouvernement du Canada

Broker

Courtier

Accountant

Comptable

Consumer protection organizations

Organismes de protection des consommateurs

Employer

Employeur

Lawyer


Avocat


Unions




Syndicats




Other (specify) 

Autre (préciser) 

DK/NS

NSP/NI

26. Do you feel there is a need for government to supervise federally regulated financial institutions to ensure they respect consumer protection laws? (If asked: Federally regulated financial institutions are composed of the financial institutions that are regulated at the federal level. They include all banks and federally incorporated or registered insurance, trust and loan companies and co-operative credit associations.)
26. À votre avis, est-il nécessaire que le gouvernement surveille les institutions financières assujetties à la réglementation fédérale pour s’assurer qu’elles respectent les lois sur la protection des consommateurs? (Si on le demande: Les institutions financières assujetties à la réglementation fédérale comprennent les institutions financières qui sont réglementées au niveau fédéral. Elles incluent toutes les banques, ainsi que les sociétés d'assurance, les sociétés de fiducie et de prêt et les associations coopératives de crédit qui sont constituées ou enregistrées sous le régime de la loi fédérale.)

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

26a. Is there a particular financial issue, product or service that FCAC should focus consumer education on? 

26a. Y a-t-il un enjeu, un produit ou un service financier en particulier qui devrait recevoir de l'attention de l'ACFC pour éduquer les consommateurs?

Yes

Oui

No

Non

DK/NS

NSP/NI

[IF Q26a= YES, ASK Q27; ELSE SKIP  TO Q28] 

27. On which financial matter, product or service should FCAC focus its consumer education efforts? (OPEN; ACCEPT ALL RESPONSES; DO NOT READ LIST)

27. Sur quel sujet, produit ou service financier l’ACFC devrait-elle concentrer ses efforts de sensibilisation du public? (QUESTION OUVERTE; ACCEPTER TOUTES LES RÉPONSES; NE PAS LIRE LA LISTE)

Consumer rights/ consumer protection

Droits/protection des consommateurs

General information about financial institutions

Renseignements généraux sur les institutions financières

Information on investments

Renseignements sur les investissements

Credit card information

Renseignements sur les cartes de crédit

Insurance information

Renseignements sur l’assurance

FCAC needs more advertising 





Besoin d’accroître la publicité pour l’ACFC 





Other (specify) 

Autre (préciser) 

DK/NS

NSP/NI

28. In the past year, have you ever had a serious problem with a financial institution where you do your banking or buy insurance?

28. Au cours de la dernière année, avez-vous eu un problème grave avec une institution financière avec laquelle vous effectuez vos opérations bancaires ou vous achetez des assurances?

Yes 

Oui 

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

[IF Q28=YES CONTINUE; ELSE SKIP TO Q37]

29. What type of problem was it? (OPEN, DO NOT READ; ACCEPT ONLY ONE RESPONSE)

29. Quel type de problème avez-vous eu? (QUESTION OUVERTE; NE PAS LIRE; ACCEPTER UNE SEULE RÉPONSE)

Mistake in accounting




Erreur comptable 




Unhelpful or rude staff





Personnel peu coopératif ou impoli





Fee or cost of service





Frais bancaires ou coût des services





Unacceptable delays





Retards inacceptables 





Improper use of personal information




Usage inapproprié des renseignements personnels




Turned down loan/mortgage application/CREDIT CARD





Demande de prêt, d’hypothèque ou de carte de crédit refusée





Did not provide adequate information





N’a pas fourni l’information adéquate 





Problems with services





Problèmes avec les services offerts





Other, specify





Autre, préciser





DK/NR


NSP/NRP


30. What did you do about your problem or complaint? (OPEN, DO NOT READ LIST; ACCEPT ALL THAT APPLY)

30. Qu’avez-vous fait à propos de votre problème ou plainte? (QUESTION OUVERTE, NE PAS LIRE LA LISTE; ACCEPTER TOUT CE QUI S’APPLIQUE)

Complained and it was handled internally





A déposé une plainte et cela s’est réglé à l’interne



Had to speak to a more senior person at the institution





A dû s’adresser à un supérieur de l’institution





Had to speak to a more senior person in the company's main offices




A dû s’adresser à un supérieur au siège social de l’institution




Complained to financial ombudsman





A déposé une plainte auprès de l’ombudsman de l’institution





Complained to another third party (government)





A déposé une plainte auprès d’une tierce partie (gouvernement)





Switched institutions





A changé d’institution financière





Nothing





Rien





FCAC




ACFC




Other, specify




Autre, préciser




DK/NR



NSP/NRP



31. Was the problem you experienced resolved? [IF YES, PROBE: Was your problem fully resolved or was it partially resolved?]

31. Votre problème a-t-il été résolu? (SI OUI, SONDER : Votre problème a-t-il été entièrement ou partiellement résolu?)

Yes, fully resolved

Oui, entièrement résolu

Yes, partially resolved

Oui, partiellement résolu

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

32. Did the financial institution tell you about its own complaint handling process?

32. L’institution vous a-t-elle parlé de sa propre procédure de traitement des plaintes? 

Yes

Oui

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

33. Did you use the financial institution’s complaint handling process? 

33. Avez-vous utilisé la procédure de traitement des plaintes de l’institution financière? 

Yes

Oui

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

[IF Q33=YES CONTINUE; ELSE SKIP TO Q37]

34. How effective was the complaint handling process at the financial institution where you experienced the problem? Please respond using a 7-point scale, where 1 is not at all effective and 7 is extremely effective, with 4 – the mid-point— meaning somewhat effective.

34. Selon vous, dans quelle mesure la procédure de traitement des plaintes de l’institution financière où vous avez éprouvé un problème a-t-elle été efficace? Veuillez répondre en utilisant une échelle de sept points, où 1 signifie extrêmement inefficace, 7, extrêmement efficace  et 4, le point milieu, ni  efficace ni inefficace. 

35. And, how effective would you say the complaint handling process at the financial institution where you experienced the problem was in terms of…? Please respond using a 7-point scale, where 1 is not at all effective and 7 is extremely effective, with 4 – the mid-point— meaning somewhat effective. And how about in terms of…? [RANDOMIZE]
35. Et selon vous, dans quelle mesure la procédure de traitement des plaintes de l’institution financière où vous avez éprouvé un problème a-t-elle été efficace pour ce qui est…? Veuillez répondre en utilisant une échelle de sept points, où 1 signifie extrêmement inefficace , 7, extrêmement efficace  et 4, le point milieu, ni  efficace ni inefficace. Et pour ce qui est… [AU HASARD]

The timeliness of response to complaint/problem

De la rapidité avec laquelle on a étudié votre plainte ou votre problème

Understanding the problem

De comprendre votre problème

Addressing your concerns

De prendre en compte vos préoccupations

[1-7]

[1 à 7]

36.  During the complaint handling process, were you provided with information about FCAC and how to contact it?
36.  Au cours du processus de traitement des plaintes, est-ce que l’on vous a parlé de l’ACFC et indiqué comment communiquer avec elle?

Yes

Oui

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

Demographic Questions
I now have a few questions for statistical purposes. 

Questions démographiques
Il ne me reste que quelques questions qui serviront à des fins statistiques. 

37. Do you currently have access to the Internet, either at home, work or elsewhere?

37. À l’heure actuelle, avez-vous accès à Internet, que ce soit à la maison, au travail ou ailleurs?

Yes

Oui

No

Non

DK/NS 

NSP/NI 

38. Do you consider yourself to be a member of a visible minority group?

38. Considérez-vous que vous faites partie d’une minorité visible?

Yes

Oui

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

39. Do you consider yourself to be an Aboriginal person?

39. Estimez-vous que vous êtes un Autochtone?

Yes

Oui

No

Non

DK/NR

NSP/NRP

40. What is the highest level of schooling that you have completed?  [READ LIST ; STOP WHEN CATEGORY SELECTED]

40. Quel est le niveau de scolarité le plus élevé que vous avez complété?  (LIRE LA LISTE; ARRÊTER LORSQU’UNE CATÉGORIE EST CHOISIE)

Public/Elementary school or less (grade 1-8)

Elémentaire (1-7 ans)

Some high school

Études secondaires partielles

Graduated from high school (grade 12-13)

Diplôme d’études secondaires complétés (12-13 ans)

Vocational/Technical college or CEGEP

Collège technique ou professionnel ou CEGEP

Trade certification

Certificat de métier

Some university

Études universitaires partielles

Bachelor's degree

Diplôme de premier cycle universitaire

Professional certification

Certificat professionel

Graduate degree (Master’s or Ph.D)

Diplôme d’études universitaires de deuxième ou troisième cycle (maîtrise ou doctorat)

41. Which one of the following categories best describes your current employment status?  READ LIST. ONE RESPONSE ONLY.

41. Laquelle des catégories suivantes décrit le mieux votre situation d’emploi actuelle?  (LIRE LA LISTE; UNE SEULE RÉPONSE)

Working full-time (that is, 35 or more hours per week)

Employé à plein temps (c’est-à-dire 35 heures ou plus par semaine)

Working part-time (that is, less than 35 hours per week)

Employé à temps partiel (c’est-à-dire moins de 35 heures par semaine)

Self-employed

Travailleur autonome

Seasonal employment

Employé saisonnier

Term employment

Employé à contrat

Unemployed, but looking for work

Sans emploi, mais à la recherche d’un emploi

Retired

A la retraite

Attending school full-time/A student

Aux études à plein temps/étudiant

Not in the workforce/A full-time homemaker

Pas sur le marché du travail/Au foyer à temps plein

Maternity/Paternity leave

En congé de maternité/paternité

(DO NOT READ: Other/Social assistance/Disability)

(NE PAS LIRE : Autre/Aide sociale/Invalidité) 

Disability/Sick leave

En congé de maladie/invalidité

42. In what year were you born? [RANGE: 1900-1988]

42. En quelle année êtes-vous né? [ÉCHELLE : 1900 À 1988]

43. And which of the following categories best describes your annual household income?  That is, the total income before taxes - or gross income - of all persons in your household combined?  Just stop me when I reach your category.  [READ LIST]

43. Et laquelle des catégories de revenu suivantes correspond le mieux au revenu annuel de votre foyer, c’est-à-dire le revenu total avant impôt - ou revenu brut - de tous les membres de votre foyer combinés? Veuillez m’arrêter lorsque je mentionnerai votre catégorie.  (LIRE LA LISTE)

Under $10,000

Moins de 10 000 $

$10,000 to just under $20,000

De 10 000 $ à un peu moins de 20 000 $

$20,000 to just under $30,000

De 20 000 $ à un peu moins de 30 000 $

$30,000 to just under $40,000

De 30 000 $ à un peu moins de 40 000 $

$40,000 to just under $50,000

De 40 000 $ à un peu moins de 50 000 $

$50,000 to just under $60,000

De 50 000 $ à un peu moins de 60 000 $

$60,000 to just under $70,000

De 60 000 $ à un peu moins de 70 000 $

$70,000 to just under $80,000

De 70 000 $ à un peu moins de 80 000 $

$80,000 to just under $100,000

De 80 000 $ à un peu moins de 100 000 $

$100,000 and over

100 000 $ et plus

44. What are the first three digits of your postal code? 

44. Quels sont les trois premiers caractères de votre code postal? 

45. Record gender (DO NOT READ)

45. Inscrire le sexe (NE PAS LIRE)

� The contract number is 5R000-050036. It was awarded on October 19, 2005.


� Le contrat porte le numéro 5R000-050036. Il a été attribué le 19 octobre 2005.


� Numbers may not total to 100% due to rounding. 


� Based on a recent wave of the Canadian Ipsos-Reid Express poll, a weekly omnibus survey conducted among 1,000 Canadian adults. 
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